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Cada vez son más los artículos que consideran la opinión ciudadana como información 
esencial para evaluar la acción administrativa local. La investigación reciente viene demos-
trando la presencia de un vínculo empírico entre la calidad percibida de los servicios 
locales y la intención de conducta favorable al titular del gobierno local. Debido a que 
la literatura científica también acumula evidencia de relación entre ideología y preferen-
cia política, el propósito de este artículo ha consistido en averiguar cómo interviene la 
ideología en el impacto de la calidad percibida sobre la preferencia política, es decir, si lo 
anula o lo modera y en qué grado. Como los conceptos calidad percibida e intención de 
conducta son constructos enlazados causalmente, el tratamiento ha requerido el empleo 
de la metodología de ecuaciones estructurales (SEM). El análisis progresa verificando 
las hipótesis de espuridad y moderación, pero los datos van a rechazarlas y apuntar a un 
mecanismo explicativo no esperado. Una encuesta realizada en nueve localidades de la 
provincia de Valencia (España) ha permitido comprobar el sorprendente papel que la 
ideología está desempeñando en la formación de la intención política del ciudadano a 
partir de las evaluaciones del servicio.
Palabras clave: evaluación de los servicios; escala multidimensional jerárquica; calidad 
percibida; opinión pública; modelos de ecuaciones estructurales; análisis de invarianza; 
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Abstract. The limits of ideological loyalty in citizens’ evaluation of local administrative 
performance
Articles increasingly consider public opinion as essential information for assessing the 
actions of local administrations. Recent research has demonstrated the existence of an 
empirical link between the perceived quality of local services and favorable behavioral 
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intentions towards the heads of local government. Given that the scientific literature is 
also accumulating evidence on the relationship between ideology and political prefer-
ences, the purpose of this article is to determine what role ideology plays in the impact 
of perceived quality on political preferences; specifically whether ideology annuls or 
moderates such an impact and to what degree. As concepts of “perceived quality” and 
“behavioral intention” are causally linked constructs, structural equation methodology 
(SEM) was required to perform the analysis. The analysis verifies the spurious and mod-
eration hypotheses, but the data rejects both and points to an unexpected explanatory 
mechanism. A survey conducted in nine locations in Valencia (Spain) has revealed the 
surprising role that ideology is playing in shaping the political will of citizens through 
the evaluation of services.
Keywords: services evaluation; hierarchical multidimensional scale; perceived quality; 
public opinion; structural equation models; invariance analysis; political ideology; local 
administration; political preference.
El papel moderador de la ideología en la relación 
entre calidad e intención política
En la literatura administrativa de las dos últimas décadas, encontramos cada 
vez más autores que consideran al dato procedente de las encuestas al ciu-
dadano como la única fuente válida para evaluar el desempeño de la acción 
administrativa1 (Kelly y Swindell, 2002; Kelly, 2005; Licari et al., 2005; Van 
Ryzin, 2006, 2007; Roch y Poister, 2006; James y John, 2007; Van Ryzin et 
al., 2008; Shingler et al., 2008; James, 2009; Morgeson III y Mithas, 2009; 
Chen et al., 2010; Bruning, 2010; Mizrahi et al., 2010; Carreras y González, 
2011; Carreras y Carreras, 2011). 
Esteban Dalehite ha sabido reconocer el potencial de este movimiento al 
proponer el concepto de racionalidad gestora. El autor distingue entre lo que 
denomina la «racionalidad política» (political rationality), que pone el foco en 
ganar las elecciones, y la «racionalidad gestora» (managerial rationality), cuyo 
interés se desplaza a la gestión eficiente de políticas y servicios públicos. En una 
situación ordinaria de toma de decisiones bajo incertidumbre, la información 
1. Sobre el debate que se ha suscitado en torno a la preeminencia del dato subjetivo sobre el 
objetivo, puede consultarse el artículo de Carreras y Carreras (2011).
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más útil es la que maximiza el valor esperado, que, para un gestor político, es 
el bienestar o la satisfacción de sus votantes2 (Dalehite, 2008: 893). 
Existen dos líneas de investigación que han permitido el desarrollo cientí-
fico de la gestión socialmente eficiente de los servicios públicos: la que enlaza 
calidad con satisfacción y la que enlaza satisfacción con preferencia política.
La satisfacción del ciudadano sería una consecuencia directa de la calidad 
que perciben los ciudadanos3 y no de los indicadores objetivos (Kelly y Swin-
dell, 2002; Roch y Poister, 2006; Van Ryzin, 2006; James, 2009; Morgenson 
III y Mithas, 2009). Por otro lado, también ha quedado demostrado que la 
satisfacción y la confianza del ciudadano en las instituciones tienen efectos 
directos en las preferencias políticas, el clima de opinión y la conducta de voto 
(Lyons et al., 1992; Kim, 2010; Carreras y González, 2011b). En consecuencia, 
podríamos encontrar un hilo conductor que enlazaría la gestión de la calidad 
percibida con la decisión política del ciudadano (Carreras y González, 2011a).
En la literatura, también encontramos un factor rival que aparece asociado 
a la preferencia política y que, de alguna manera, entra en el cuadro explicativo 
de la formación de la intención política del ciudadano. Se trata de la identidad 
ideológica del sujeto. En la actualidad, disponemos de abundantes pruebas empí-
ricas que asocian la ideología con el voto o su intención (Polavieja, 2001; Calvo 
y Montero, 2002; Torcal y Medina, 2002; Veiga y Gonçalves, 2004; Bélanger 
et al., 2006; Evans y Andersen, 2006; Montoro, 2007; Montero et al., 2008; 
Lewis-Beck et al., 2008; Sinopoli et al., 2011; Lewis-Beck y Lobo, 2011). 
Pensamos que la ideología podría incidir en la evaluación ciudadana del 
servicio a través de dos vías: 
1. Sesgando el juicio de calidad (Brown y Colter, 1983; Hoogland DeHoog 
et al., 1990; Lyons et al., 1992; Evans y Andersen, 2006; Calzada y Pino, 
2008; Yang, 2010; Carreras y Carreras, 2011). El compromiso ideológico 
con el partido en el gobierno podría distorsionar el juicio de calidad sobre 
los servicios locales. Podríamos esperar que las personas más cercanas a la 
posición ideológica del titular juzgaran con más benevolencia la acción 
administrativa local.
2. Interfiriendo en la formación de la intención política como consecuencia 
del juicio de calidad. La ideología, haya o no sesgado la percepción, podría 
atenuar o amplificar el impacto de dicha percepción sobre la decisión de 
voto o sobre el deseo de expresar sus preferencias.
Investigaciones recientes parecen haber debilitado sensiblemente la primera 
hipótesis (Kelly y Swindell, 2002; Shingler et al., 2008; Licari et al., 2005; Van 
2. «La principal decisión que debe afrontar el gobierno es la elección o el ajuste de políticas 
públicas, con el propósito de provocar satisfacción en el ciudadano, obtener votos y, en 
último caso, ganar las elecciones» (Dalehite, 2008: 893)
3. Para ser más concretos, la satisfacción sería la resultante de un proceso de «des-confirmación 
de las expectativas» en la percepción del servicio (Oliver, 1997).
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Ryzin et al., 2008; Carreras y Carreras, 2011). A pesar de su subjetividad, los 
juicios vertidos por la ciudadanía parecen tener capacidad para discriminar la 
calidad de los servicios, al menos por lo que se refiere a los servicios locales. Sin 
embargo, la segunda hipótesis queda, cual espada de Damocles, amenazando 
permanentemente el argumento de la «gestión social eficiente» de la acción local.
El objeto de este artículo es aportar más luz en este proceso elucidando 
cómo interviene la ideología del ciudadano en el sesgo del juicio de calidad y 
en el impacto de ese mismo juicio en la formación de la intención de voto y el 
clima de opinión política.
El planteamiento del análisis de interferencia ideológica
Aunque parece haber consenso al afirmar una relación entre ideología y voto, 
éste se desvanece cuando se plantea la naturaleza de la «ideología» y su función 
explicativa. En la literatura, la conducta de voto aparece asociada a dos fenó-
menos diferentes: la identificación con el partido (Converse y Pierce, 1986; 
Pierce, 1995; Polavieja, 2001; Torcal y Medina, 2002; Evans y Andersen, 
2006; Bélanger et al., 2006) y la identificación ideológica (Polavieja, 2001; 
Torcal y Medina, 2002; Calvo y Montero, 2002; Bélanger et al., 2006; Lewis-
Beck et al., 2008).
En la primera versión, la preferencia política estaría relacionada con la «leal-
tad al partido» (Evans y Andersen, 2006: 194). Ahora, la ideología desempeña 
un papel más cognitivo, como etiqueta que aúna a candidatos y electores. El 
voto se daría al partido porque se está de acuerdo con la forma en que aborda 
los asuntos públicos. Según esta modalidad, la ideología de un estado podría 
estar determinada por los votos que ha recibido de determinado partido (Berry 
et al., 1998). En la segunda versión, el voto sería función directa de la identidad 
ideológica del elector, de su autoposicionamiento en un continuum de orien-
tación política desde la izquierda hasta la derecha, que actúan como «guías de 
evaluación y comportamiento político» (Polavieja, 2001: 3). 
En Alemania, Portugal, Francia y España parece que el concepto que mejor 
explica el comportamiento electoral es la identificación ideológica (Polavieja, 
2001; Calvo y Montero, 2002; Torcal y Medina, 2002; Veiga y Gonçalves, 
2004; Bélanger et al., 2006; Lobo, 2006; Montero et al., 2008; Lewis-Beck et 
al., 2008; Lewis-Beck y Lobo, 2011). Por esa razón, en nuestro análisis, hemos 
optado por el concepto de la identificación ideológica.
En cuanto a la función explicativa de la ideología en la formación de la 
preferencia política, encontramos dos posibles ubicaciones:
— Ideología como variable interviniente que «modera» los efectos de los ver-
daderos determinantes del voto, como pueden ser la percepción económica 
«sociotrópica»4 (Bélenger et al., 2006; Lewis-Beck et al., 2008; Lewis-Beck 
4. Evaluación económica nacional, por oposición a la percepción económica egocéntrica o 
evaluación de la situación económica personal (Lewis-Beck et al., 2008).
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y Lobo, 2011), la religiosidad (Calvo y Montero, 2002; Montero et al., 
2008) o la posición de clase (Polavieja, 2001). En este esquema, la ideología 
ocuparía una posición de variable intermedia entre los determinantes y el 
voto.
— Ideología como variable anterior, que explica tanto la percepción económi-
ca «egocéntrica»5 como la intención de voto. La relación entre economía y 
voto se desvanece ante la presencia del verdadero determinante, la ideología 
del sujeto, que explicaría tanto la percepción económica como su preferen-
cia política (Evans y Andersen, 2006: 203).
En la investigación electoral, la ideología parece actuar como variable 
mediadora o anterior, pero en ambos casos se posiciona siempre como antece-
dente directo de la preferencia política. 
En consecuencia, caben dos interpretaciones a la hora de localizar el efecto 
de la ideología sobre la relación entre calidad percibida e intención: una inter-
pretación fuerte y otra más débil.
La interpretación más fuerte afirmaría que la ideología del respondiente es 
una variable anterior, cuya presencia anula la relación original entre calidad e 
intención. Esta idea estaría en consonancia con la versión de Geoffrey Evans 
y Robert Andersen (2006), que afirma el papel predominante de la ideología. 
Si se comprobara empíricamente este supuesto, el paradigma de la «gestión 
social eficiente» se vendría abajo, porque la evaluación de los servicios locales 
sería una función casi exclusiva de las inclinaciones políticas del observador. 
Las acciones de mejora de los servicios deberían orientarse más hacia el pro-
selitismo.
La interpretación más débil daría cierta oportunidad a la valoración sub-
jetiva del ciudadano, porque la ideología no anularía la relación original, sino 
que la moderaría (MacKinnon, 2008). Esta perspectiva estaría más en conso-
nancia con la versión de Lewis-Beck y sus colegas (2008), quienes sostienen 
que la preferencia de voto es una cuestión de la percepción ciudadana sobre 
la situación económica. En este caso, el impacto de la percepción de la acción 
local sobre la intención política del ciudadano tendría efectos distintos según 
si la ideología coincidiera o no con la del titular del gobierno.
Los conceptos de calidad percibida de los servicios locales e intención de 
conducta son constructos psicológicos, de naturaleza multidimensional, aproxi-
mados por indicadores observables (Nunnally y Berstein, 1994). Este tipo de 
medidas sólo pueden ser tratadas en modelos causales mediante la tecnología 
de las ecuaciones estructurales basadas en matrices de covarianza (Bollen, 1989; 
Carreras, 2006). Entre las ventajas, destacan la posibilidad de construir escalas 
con medidas fiables y válidas que reflejen con fidelidad fenómenos como la 
5. En este caso, la versión de la percepción económica que utilizaron Geoffrey Evans y Robert 
Andersen (2006) es la egocéntrica o posición económica personal. Este matiz diferente del 
concepto ha sido aducido por Lewis-Beck y sus colegas (2008) para explicar los resultados 
contradictorios encontrados.
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calidad percibida o la lealtad intencional y la posibilidad de abordarlos en siste-
mas causales complejos (Churchill, 1979; Ryan et al., 1995; De Vellis, 2003).
Esta metodología, aunque poco frecuente en los estudios de ideología 
(Evans y Andersen, 2006), ha sido aplicada con éxito en los estudios de satis-
facción ciudadana (Morgenson III y Mithas, 2009; Van Ryzin, 2006, 2007; 
Yan y Hsieh, 2007).
Las medidas de calidad percibida, intención e ideología
Para obtener la medida de calidad percibida de los servicios locales, se ha uti-
lizado la escala multidimensional jerárquica. La articulación de la escala en un 
doble nivel, la vuelve especialmente idónea para la evaluación de los servicios 
municipales. En el primer nivel se evalúan los servicios por separado, con sus 
dimensiones específicas6, y, en el segundo, se obtiene la medida global de 
calidad percibida (Carreras y González, 2011a). 
Selección de los servicios locales a evaluar. Aunque el estudio original 
contemplaba once servicios municipales, se pactó con la empresa propie-
taria de la investigación que cedería información sobre cuatro servicios 
municipales. Los cuatro servicios fueron seleccionados buscando el máximo 
de variación posible en el tipo de servicio. Así, se pactaron los servicios de 
policía local, definida por el carácter obligatorio del contacto; los servicios 
de uso voluntario sin interacción, como el de parques y jardines; los que 
se prestan en régimen de monopolio, como los servicios de limpieza o 
recogida de basuras, y los trámites ante el ayuntamiento, que requieren 
una interacción tanto voluntaria, como en el caso de consultas o sugeren-
cias, como compulsiva, cuando los trámites se relacionan con el pago de 
impuestos, las multas o los requerimientos administrativos. 
Los indicadores de cada servicio fueron identificados en un estudio explo-
ratorio previo con grupos de discusión entre ciudadanos y después fueron 
depurados mediante análisis factorial confirmatorio hasta localizar los once 
indicadores que cumplían con los requisitos psicométricos de una escala: fiabi-
lidad, validez convergente, discriminante y nomológica (Carreras y González, 
2011: 11 y s.).
La escala de la calidad percibida de los servicios
La escala contiene once indicadores articulados en cuatro servicios locales:
— Servicios de limpieza municipal: indicadores
 —  Valoración de la limpieza en la recogida de basuras, sin dejar desperdi-
cios por el suelo.
6. Esta escala se diferencia de la utilizada por los canadienses en el programa «Citizen first», 
que obliga a evaluar todos los servicios respecto de las mismas dimensiones. Véase Carreras 
y González, 2011a.
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 — Valoración de la limpieza de las calles (sin cacas de perro ni baches).
 — Valoración de la limpieza de los parques y jardines.
— Parques y jardines: indicadores
 —  Valoración de parques completos, con zonas de paseo, de deporte, para 
niños o para animales.
 —  Valoración del estado de conservación de instalaciones (mobiliario, 
fuentes, bancos).
— Policía local: indicadores
 —  Valoración de la disposición para ayudar al ciudadano.
 — Valoración del trato y la educación.
 — Valoración del comportamiento ético con el ciudadano.
— Gestión administrativa del ciudadano: indicadores
 — Valoración de la sencillez de los trámites ante el ayuntamiento.
 — Valoración de la rapidez en la resolución.
 —  Valoración de la atención a las sugerencias y las quejas de la ciuda-
danía.
Escalas de respuesta, numéricas, con nueve posiciones y anclas semánticas 
extremas que van desde el 1 («Muy malo») hasta el 10 («Muy bueno»).
Pensamos que los cuatro servicios garantizan una diversidad suficiente para 
cubrir las especificidades propias de los servicios locales. Además, descartan 
el problema del «error de atribución»7 derivado de una posible confusión del 
responsable del servicio (Lyons et al., 1992). En este caso, los cuatro servicios 
son inequívocamente imputados a la gestión municipal. 
La escala de intención de conducta política
El constructo intención de conducta procede de la teoría de la acción razo-
nada. A grandes rasgos, sostiene que si una persona desarrolla una conducta 
volitiva hacia un objeto focal, no sólo es porque lo valora positivamente o se 
siente socialmente obligado, sino porque lo desea, debe contener un elemento 
motivador. La intención de conducta incluye ese disparador o motivador para 
desatar la conducta voluntaria (Bagozzi, 1992).
El concepto intención de conducta ha sido ampliamente empleado en el 
campo de la evaluación de los servicios como el mejor predictor de la conduc-
ta de compra o recomendación (Oliver, 1997; Cronin et al., 2000; Harris y 
Goode, 2004). En los estudios electorales, es muy común utilizar uno de los 
indicadores específicos de la intención de conducta como es la intención de voto 
(Polavieja, 2001; Veiga y Gonçalves, 2004; Bélanger et al., 2006; Montoro, 
2007; Lewis-Beck y Lobo, 2011). La diferencia entre el indicador intención 
de voto y el constructo intención política es que éste último es global y abarca 
7. «El ciudadano puede basar su juicio en una comprensión correcta o incorrecta sobre qué 
servicios son responsabilidad del gobierno» (Lyons et al., 1992: 118).
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la conducta de voto y de clima de opinión, como son la intención de voto y el 
deseo de expresar opiniones políticas8. 
Los indicadores de la variable intención política hacia el gobierno local se 
han extraído del texto de Richard Oliver (1997), que los emplea en un con-
texto de compra, como son la intención de volver a comprar en una empresa 
y «el boca a boca» o tendencia a hablar favorablemente o desfavorablemente 
de esa misma empresa. 
La escala de intención política está integrada por dos indicadores adaptados 
al contexto de la acción de gobierno: la expresión de opinión a favor o en contra 
y la intención de voto:
— Expresión de opinión: «Cuando Ud. habla con amigos o conocidos sobre el 
Ayuntamiento, ¿los comentarios suelen ser positivos o negativos?». Escala 
de respuesta numérica en 10 posiciones (1 «Negativos» a 10 «Positivos», 11 
«No comenta»). La opción «No comenta» no se ha citado para promover 
la respuesta.
— Intención de voto: «Si hoy se celebraran elecciones locales, ¿con qué probabi-
lidad votaría a favor del alcalde actual?». Escala de respuesta numérica en 9 
posiciones (1 «Con ninguna probabilidad» a 10 «Con mucha probabilidad»).
Por último, la ideología declarada. De los dos conceptos de ideología, identi-
ficación partidista o ideológica, hemos optado por el segundo, porque ha demos-
trado tener mayor correlación con la intención de voto (Polavieja, 2001; Evans 
y Andersen, 2004; Bélanger et al., 2006; Lewis-Beck y Lobo, 2011). De esta 
forma, las hipótesis planteadas podrán ser testadas con más nitidez. Para la ope-
racionalización del concepto, se ha utilizado la escala con formato cerrado y siete 
posiciones con anclas semánticas. También hemos preferido evitar los términos 
de derecha e izquierda para reducir en lo posible la identificación con los partidos.
La identidad ideológica se ha aproximado con una sola cuestión:
— Ideología declarada. «Diría Ud. que sus ideas suelen ser…»: «Muy pro-
gresistas», «Progresistas», «Más bien progresistas», «De centro», «Más bien 
conservadoras», «Conservadoras» o «Muy conservadoras». Además, se abrió 
la posibilidad de «No tiene ideología». Las posiciones «De centro» y «No 
tiene ideología», aunque estaban presentes y activas, no se citaron para 
motivar al entrevistado a posicionarse. Únicamente se codificaban cuando 
el respondiente las citaba expresamente. 
Metodología y datos
Se ha realizado un análisis secundario sobre los datos de una encuesta probabi-
lística con entrevista telefónica sobre calidad percibida de los servicios locales 
8. La combinación lineal que representa el constructo intención política demuestra las propie-
dades psicométricas antedichas de fiabilidad y validez, mientras que es imposible hacerlo 
para cada indicador por separado (De Vellis, 2003).
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en nueve ciudades de Valencia (España) que contaban entre 25.000 y 100.000 
habitantes. Dicha encuesta estaba dirigida por los profesores Juan Carlos Hor-
telano y Enrique Carreras, de la Universidad de Valencia y San Pablo CEU, 
de Madrid, respectivamente.
El trabajo de campo tuvo lugar entre el 23 de septiembre y el 20 de octubre 
de 2008.
Los nueve municipios estaban gobernados por el mismo partido conserva-
dor. La presencia de varios municipios no invalida el modelo casual, porque la 
unidad de análisis es el individuo. Cada persona evalúa la calidad de servicio 
en su municipio y desarrolla una intención hacia el gobierno municipal.
Muestra: se obtuvieron 570 respuestas completas, extraídas mediante 
extracción sistemática a partir del listado de teléfonos fijos de los nueve munici-
pios. Tipo de muestreo estratificado proporcional por municipio, con tamaños 
intramunicipio que oscilaban entre 50 y 80 casos. Dentro de cada municipio, 
se equilibraron las poblaciones por sexo y edad.
El índice de penetración del teléfono fijo en los hogares principales para 
la Comunidad Valenciana en 2008 es del 75,7% (datos del Insituto Nacional 
de Estadística (INE): www.ine.es). El sesgo de cobertura (Groves et al., 2009) 
se ha controlado equilibrando la población entrevistada por sexo y edad, para 
que coincidiera con los datos oficiales de población en los nueve municipios, 
según datos del Instituto Nacional de Estadística para el 2008. La distribución 
muestral demográfica es la siguiente: varones de 18 a 45 años, 26,7%; varo-
nes mayores de 45 años, 23,2%; mujeres de 18 a 45 años, 24,6%, y mujeres 
mayores de 45 años, 25,5%.
Con el objeto de proteger la confidencialidad de la información generada, 
no se presentará ningún valor identificativo del municipio o de la persona y 
las variables retenidas son las estrictamente necesarias para el desarrollo de 
la investigación: las de calidad percibida, la intención hacia el gobierno y la 
ideología9.
En España, los partidos más votados, el PP y el PSOE, se adscriben a 
espacios ideológicos diferenciados (Montoro, 2007: 67). Para asegurar que el 
respondiente ha afiliado correctamente el alcalde o la alcaldesa a un partido 
político, después de haber expresado su intención de votar por dicho alcalde o 
alcaldesa, se le confirma la respuesta indicando su partido. Si ha expresado que 
probablemente no lo votaría, se le pide que diga a qué otro partido votaría para 
comprobar que no hay errores de adscripción. Según el informe de campo, no 
se detectaron errores, únicamente muy pocas personas desconocían la afiliación 
política, en ese caso, se les informó.
9. Agradecemos a Medición de Calidad S.L. el habernos facilitado los datos para realizar 
el análisis secundario que ha dado lugar al presente artículo. La base de datos facilitada 
contiene únicamente la información necesaria para el desarrollo de la investigación, como 
son las variables de calidad percibida, de intención de voto, los comentarios y los datos 
de clasificación, el sexo, la edad y la ideología declarada. El resto de información ha sido 
excluida.
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Las hipótesis de investigación 
En un artículo anterior, los autores han demostrado la fuerte asociación que se 
establece entre la calidad percibida de los servicios locales y la intención polí-
tica hacia el gobierno (expresión de opiniones e intención de voto) (Carreras y 
González, 2011a). Ahora procedemos a comprobar los efectos de la ideología 
sobre dicha relación. 
1. En primer lugar, comprobamos el efecto del autoposicionamiento ideológico 
sobre los juicios de calidad de los servicios locales y sobre la intención de voto.
 H1:  El efecto de la identificación ideológica sobre calidad percibida e intención 
deberá reflejarse en una valoración diferencial de los mismos. La posición 
ideológica afín a la del titular del gobierno local deberá asociarse a niveles 
de valoración significativamente más altos en la calidad percibida y en la 
formación de la intención que la posición contraria.
 Se examina el efecto de la ideología declarada sobre los niveles 
medios de valoración de la calidad percibida y de la formación de 
intención mediante un análisis de invarianza de medias estructurales 
(Byrne, 2004). Esperamos que las posiciones ideológicas más cercanas 
a las del partido en el gobierno despierten valoraciones más altas que 
las de posiciones más alejadas.
2. Se somete a prueba la tesis de Evans y Andersen (2006). La ideología anu-
laría la relación entre calidad percibida e intención, porque actuaría como 
variable anterior haciendo desaparecer la relación entre ambas. Técnica-
mente, se procede a comprobar la posible función supresora de la ideología 
sobre la relación (MacKinnon, 2008).
 H2:  La presencia de la ideología anula la relación original entre la calidad y 
la actitud intencional ante el gobierno local (coeficiente no significativo).
 Según David MacKinnon, el diseño debe adoptar la forma de una 
«V», en la que la variable supresora ocupa el vértice. Si la ideología actúa 
como variable supresora, el coeficiente que vincula calidad con intención 
se volvería no significativo. En este caso, quedaría corroborada la hipótesis 
supresora, en caso contrario, si la relación original se mantuviera signifi-
cativa, se rechazaría (MacKinnon, 2008).
3. Una vez excluida la ideología como antecedente explicativo de ambas, se 
pasará a determinar el efecto de interacción de la ideología del sujeto sobre 
la relación entre calidad e intención. 
 H3:  La presencia de la ideología modera la relación entre la calidad percibida 
y la intención, en el sentido de que la intensidad de la relación será dife-
rente, según la posición ideológica del individuo coincida o no con la del 
titular del gobierno (coeficientes significativamente distintos).
 En ecuaciones estructurales, la técnica adecuada para tratar la inte-
racción es el análisis de invarianza grupal (Cheung y Rensvold, 2002; 
Byrne, 2004; Chen et al., 2005; Chen, 2007). Obviamente, utilizamos 
la ideología declarada para formar los grupos de comparación. La hipótesis 
H3 espera que el grupo con ideología más afín a la del gobierno mantenga 
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el coeficiente sobre la relación entre calidad e intención, significativamente 
distinto al del grupo con ideología más alejada.
Las tres hipótesis permitirán descubrir el rol de la ideología en la evaluación 
de los servicios locales y su impacto en la intención política. 
Resultados. El efecto de la ideología en la evaluación del ciudadano
Los nueve municipios encuestados pertenecen al mismo partido, el Partido 
Popular (PP), que la inmensa mayoría de ciudadanos, el 84,7%, reconoce 
como un partido de centro o de centro derecha (Montoro, 2007: 67).
Para examinar mejor el efecto ideológico, se ha trabajado exclusivamente 
con las respuestas de personas que han manifestado una opción ideológica 
clara. De los 570 casos entrevistados, 56 declararon que no tenían ideo-
logía y 8 casos no respondieron. En total, para este análisis, se dispone de 
506 casos válidos. En un primer intento, comprobamos la posibilidad de 
diferenciar tres espacios ideológicos («Conservador», «De centro» y «Pro-
gresista»), pero un análisis preliminar dio que los promedios en comentarios 
e intención de voto de los grupos de centro y conservador estaban muy 
próximos entre sí y que ambos se encontraban más alejados de los progre-
sistas, tal y como declara el partido en el gobierno local. Por lo tanto, se 
formaron sólo dos grupos: «De centro» y «Conservador», que reúne las res-
puestas «Muy conservador», «Conservador», «Más bien conservador» y «De 
centro», con el 47,0% (n = 238), y el grupo «Progresista», que aglutinaba 
las modalidades «Más bien progresista», «Progresista» y «Muy progresista», 
con el 53,0% (n = 268).
El sesgo ideológico en la valoración de los servicios locales y en la intención de voto
En primer lugar, examinamos el sesgo ideológico en las variables latentes de 
calidad percibida de los servicios y en la intención de conducta hacia el gobier-
no local.
Tabla 1. Diferencias en los niveles medios de calidad percibida en los servicios de policía 
local, parques y jardines, servicios de limpieza y gestión administrativa y en la intención de 








Policía local –0,34 0,167 –2,060 0,0394
Servicios de limpieza –0,58 0,159 –3,642 0,0003
Parques y jardines –0,63 0,155 –4,052 0,0001
Gestión administrativa –0,67 0,194 –3,428 0,0006
Intención de conducta hacia 
el gobierno local –1,10 0,161 –6,851 0,0000
* Las diferencias toman como referencia la media de 0 del grupo de centro y conservador.
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Como era de esperar, el análisis de diferencia de medias estructurales (Byrne 
y Stewart, 2006) ha detectado diferencias significativas10 en los niveles medios 
de valoración11. Los ciudadanos con ideología afín a la del gobierno perciben 
mejor los cuatro servicios: la Policía local en 0,34 puntos (escala de 1 a 10); 
los servicios de limpieza en 0,58 puntos; los parques y jardines en 0,63 pun-
tos, y la Gestión Administrativa en 0,67 puntos. Aunque las diferencias son 
significativas, el sesgo ideológico en la valoración es prácticamente de poco más 
de medio punto.
Las diferencias provocadas por la ideología en la intención de conducta son 
mayores. El colectivo de personas con ideología próxima a la del partido en el 
gobierno mantiene una intención media de 1,1 puntos más favorable, en una 
escala de 9 posiciones12, que la del grupo con ideas más alejadas.
La figura 1 contiene las diferencias de valoración en cada uno de los indi-
cadores de las variables latentes, los servicios locales y la intención.
El gráfico representa las puntuaciones medias de los grupos «afín» y «rival» 
sobre los aspectos concretos de cada servicio. En él se detecta claramente la 
presencia de un escalón de valoración en todos los ítems de los servicios loca-
les. Los ciudadanos con ideología congruente con la del titular del gobierno 
puntúan cada aspecto de los cuatro servicios entre 0,5 y 1 por encima de los 
de ideología contraria. 
Sin embargo, el rasgo más interesante de la valoración es que ambos grupos 
mantienen el mismo perfil de valoración. En el servicio «Policía local», el aspec-
to peor valorado en ambos grupos ideológicos es la «Disposición del agente a 
ayudar al ciudadano», y también hay acuerdo en los aspectos más valorados: 
«Trato correcto» y «Conducta ética». En ambos despiertan las valoraciones 
más altas. 
Encontramos la misma pauta perceptiva en el resto de los servicios. En lim-
pieza, ambos grupos critican más la limpieza de las calles; en parques y jardines, 
los dos indicadores se mantienen dentro de cada grupo al mismo nivel y en la 
gestión administrativa del Ayuntamiento. La escalera de respuestas es similar 
para ciudadanos con ideología afín o contraria.
En los nueve municipios entrevistados, los ciudadanos con posiciones 
ideológicas diferentes coinciden en criticar y apreciar los mismos aspectos, es 
decir, reconocen el mismo perfil en las prestaciones de los servicios. Este resultado 
10. Para detectar diferencias entre medias de primer orden (policía local, servicios de limpieza, 
parques y jardines, gestión municipal e intención), las cargas factoriales y los interceptores 
de sus indicadores fueron restringidos a la igualdad en ambos grupos. Las medias del grupo 
centro-conservador se restringieron a cero, mientras que las correspondientes al otro grupo, 
se dejaron libres. De esta forma, las medias cero del grupo centro-conservador actúan como 
referente para la media del grupo progresista y su diferencia se comporta como un estadístico 
«Z» (Byrne y Stewart, 2006: 302).
11. El signo negativo se origina por el orden de los grupos. Cuando se restan las valoraciones 
progresistas de las de centro-conservador, el signo negativo indica que las puntuaciones del 
segundo son más altas. El signo no tiene valor heurístico, sólo el valor absoluto de distancia.
12. Conviene recordar que hemos anclado la escala de las medias estructurales a la escala de los 
indicadores, que varían entre 1 y 10.
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confirma por sí solo la capacidad de la ciudadanía para discriminar el nivel de 
calidad en los servicios. 
El sesgo ideológico en la valoración no menoscaba la capacidad para dis-
criminar la calidad de los servicios. Ambos colectivos, desde sus posiciones 
respectivas, coinciden en reconocer los aspectos con peor y mejor calidad. Este 
resultado es congruente con las investigaciones que han demostrado la validez 
del juicio subjetivo del ciudadano para evaluar la acción administrativa local 
(Licari et al., 2005; Van Ryzin et al., 2008).
Como era de esperar, hemos registrado un efecto ideológico en los indi-
cadores de intención de conducta (figura 2). El 57,1% de los ciudadanos con 
una ideología afín a la del gobierno suele realizar comentarios favorables, por-
centaje que se reduce al 30,2% cuando se declaran de ideología diferente. De 
forma paralela, la intención de voto a favor del gobierno es mayor para el grupo 
ideológicamente más cercano, (un 33,2%) que para el grupo con orientación 
más alejada (un 17,9%).
La hipótesis H1 ha quedado confirmada. La identificación ideológica del 
entrevistado ha mostrado estar asociada tanto con la percepción de la calidad 
como con la intención política.
Ahora bien, conviene retener dos evidencias: 
— La ideología parece mostrar un impacto mucho mayor en la intención de 
conducta que en la valoración de los servicios. La percepción de los servicios 
se muestra menos relacionada con la división ideológica. 
Figura 1. Escalón y pauta común de valoración en los aspectos concretos de los servicios.
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— La ideología no ha sido capaz de anular la capacidad discriminatoria del 
ciudadano. La pauta de valoración de los servicios es idéntica en ambos 
colectivos, que coinciden en destacar lo mejor y lo peor de cada servicio.
La identidad ideológica como variable supresora de la relación 
entre calidad e intención
La figura 3 representa los dos análisis realizados para testar la hipótesis del 
efecto supresor de la ideología sobre la relación entre calidad e intención.
Los modelos se han ajustado con el programa AMOS y el método de esti-
mación de parámetros es el de máxima verosimilitud13.
El modelo de la izquierda muestra los resultados del ajuste del modelo en 
forma de «V», donde la ideología ocupa el vértice. La hipótesis 2 espera anular 
la relación entre la calidad percibida y la intención y, por tanto, la estimación 
del coeficiente que los vincula debería ser no significativa.
Los índices de ajuste indican que se trata de un modelo causal consistente 
con los datos (c271 = 173,2; p-valor = 0,000; GFI = 0,954; CFI = 0,975, y 
RMSEA = 0,053)14.
13. Los datos mantienen distribuciones individuales con coeficientes de asimetría que varían entre 
–1,193 y –0,278 y curtosis entre –0,868 y +1,663. Aunque el índice de normalidad multivariada 
resulta significativo (curtosis multivariante de 37,141), el análisis de los casos outliers indica que 
están agrupados sin elementos con grandes desviaciones (Kline, 1998). Por otro lado, ninguno 
de los modelos ajustados ha producido estimaciones de varianzas negativas. Consideramos que 
el método de máxima verosimilitud es adecuado a los datos que manejamos.
14. GFI > 0,95; CFI > 0,95, y RMSEA (< 0,06) (Hu y Bentler, 1999).
Figura 2. Pauta común en los indicadores de intención (comentarios e intención de voto).
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La ideología parece tener efectos significativos sobre la calidad percibida 
y sobre la intención15. El impacto inmediato de la ideología sobre la calidad 
percibida es de 0,33, y el impacto total sobre la intención es aun mayor, de 
0,44 (directo 0,19 más indirecto a través de la calidad, 0,33 × 0,70 = 0,231).
Dado que los nueve municipios están gobernados por un partido de centro 
derecha y que, en la escala, las posiciones más conservadoras se corresponden 
con valores altos, el signo positivo, en ambos coeficientes, verifica una relación 
directa. Cuanta mayor afinidad ideológica con el gobierno, mejor percepción 
de calidad y mayor intención de emitir comentarios y votos favorables. 
Sin embargo, hay que señalar que, ante la presencia de la ideología, la 
relación entre calidad e intención no ha desaparecido, al contrario, se mantiene 
muy alta, con un coeficiente estándar de 0,70. Los resultados parecen no soportar 
la hipótesis H1 de la supresión. La relación entre calidad de servicio y desarrollo 
intencional se mantiene a pesar de la opción ideológica.
La siguiente prueba es concluyente al respecto. El gráfico de la derecha en la 
figura 3 contiene un modelo anidado al anterior, en el que el impacto de la calidad 
sobre la intención se ha restringido a cero. El modelo expresa la tesis de Evans y 
Andersen (2006), en el que la ideología es una variable anterior que vuelve inne-
cesaria la relación entre la calidad y la intención de conducta hacia el gobierno.
Dado que este modelo está anidado con el anterior, la diferencia entre los 
índices de ajustes indicará de forma concluyente si la ideología suplanta la 
relación original16. 
La tabla 2 contiene los resultados del contraste del modelo anidado respecto 
del modelo base. Según los resultados, la hipótesis de la supresión no se sos-
tiene. Al restringir a cero el impacto, el modelo acusa una pérdida importante 
de ajuste17, con un Dc2 = 156,4 puntos altamente significativos, el CFI pierde 
0,038 < 0,01, y el RMSEA, 0,031. 
En nuestro caso, el modelo de Evans y Andersen que restringe la relación 
a cero es inaceptable.
15. Estimadores de sus impactos son significativos, 0,33 (CR = 4,99 > 1,96) y 0,19 (CR = 3,528 
> 1,96).
16. Si no se detectara pérdida significativa de ajuste entre los dos modelos, significaría que el 
path que vincula calidad e intención sería en realidad 0 y que la ideología sería la causa 
común que explica a ambos por separado.
17. Cheung y Rensvold (2002: 251). Con valores incrementales del CFI > 0,01 y en el incre-
mental RMESA > 0,015, se debe rechazar la H0 de igualdad de ajuste. 
Tabla 2. Contraste del modelo anidado sin el impacto de la relación entre calidad e intención.
c2 Dg.l. GFI CFI RMSEA
Modelo base Ideología 173,2 71 0,954 0,975 0,053
Modelo sin impacto calidad → Intención 329,6 72 0,917 0,937 0,084
 Diferencias con el modelo base
 Dc2 Dg.l. p-valor DCFI DRMSEA
 156,4 1 0,00000 0,038 0,031
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La hipótesis H1 queda definitivamente rechazada. La ideología no llega a 
anular la relación entre calidad e intención o, dicho de otra forma, la formación 
de una intención hacia el gobierno local sigue relacionada con la percepción 
del servicio, por encima del control que pueda ejercer la ideología personal. 
La identidad ideológica como variable moderadora de la relación 
entre calidad e intención
El siguiente paso es comprobar el grado en que la ideología está interfiriendo o 
moderando la relación (MacKinnon, 2008: 11). En concreto, deseamos saber si 
el colectivo afín al gobierno presenta un coeficiente de impacto de calidad e inten-
ción significativamente distinto del estimado en el colectivo de ideología rival.
En los modelos SEM, el efecto de interacción de la ideología sobre la rela-
ción entre calidad e intención se prueban con el análisis de invarianza entre gru-
pos18 (Cheung y Rensvold, 2002; Byrne, 2004; Chen et al., 2005; Chen, 2007). 
El análisis de invarianza progresa despejando, en modelos sucesivos, las 
fuentes espurias de variación hasta llegar al modelo que prueba únicamente 
la relación de interés. Disponemos de varios modelos anidados. El prime-
ro, «invarianza configural», prueba que ambos colectivos utilizan los mismos 
indicadores de calidad e intención. Los datos corroboran la invarianza confi-
gural19 (tabla 3). El segundo modelo prueba la invarianza de cargas factoriales 
del primero. Al ser confirmada, concluimos que los dos colectivos utilizan 
los indicadores del mismo modo y, por tanto, las medidas de las latentes son 
comparables20. El tercer modelo comprueba invarianza de cargas factoriales de 
segundo orden, la idea global de calidad es la misma para ambos colectivos, 
hipótesis también corroborada 21. 
El cuarto modelo sólo deja libre el impacto neto de la relación entre calidad e 
18. La invarianza es fundamental para interpretar las diferencias entre grupos cuando se utili-
zan variables latentes. «La ambigüedad en tales interpretaciones (diferencias entre grupos) 
deriva de la incertidumbre en saber si las diferencias son debidas a verdaderas diferencias 
en la actitud o más bien a diferencias relacionadas con las respuestas a los ítems» (Cheung 
y Rensvold, 2002: 288). En nuestro caso, hemos seguido los criterios de un análisis de 
invarianza con factor de segundo orden (Chen et al., 2005).
19. En ambas posiciones ideológicas, los indicadores se relacionan con sus constructos de calidad 
percibida e intención. Los índices de ajuste son muy buenos. El c2 = 232,2 para 120 grados 
de libertad (p < 0,000), los índices de ajuste CFI = 0,97 y el RMSEA = 0,043.
20. Este modelo no pierde ajuste respecto al modelo configural (Dc2 = 16,6 con Dg.l.= 8, p-valor 
= 0,034 y DCFI = 0,003 < 0,01), con lo que concluimos que, en ambos grupos, el modelo de 
medida de las variables latentes de primer orden es el mismo. El supuesto se ha verificado para 
todos los indicadores a excepción de la «Sencillez en los trámites». Para el grupo con ideología 
afín, la sencillez de los trámites adquiriría mayor relevancia (con una carga 0,92, frente a 0,83). 
Dado que la diferencia es prácticamente nula, hemos dado por aceptable la invarianza de 
medida, aunque en rigor estaríamos ante un modelo de «invarianza parcial de medida» (Byrne, 
2004). En los modelos, esa carga no se ha restringido a ser igual en los dos grupos.
21. Valoramos el ajuste de este modelo respecto del configural (Dc2 = 18,4 con Dg.l.= 11, p-valor 
= 0,073) y comprobamos que ambos grupos asignan la misma importancia de los servicios 
para formar el juicio global de calidad.
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intención en ambos grupos y es el que vamos a utilizar para testar el efecto neto 
del coeficiente que relaciona la calidad y la intención en ambos grupos22. 
La última comparación de la tabla 3 («Invarianza total versus el path calidad 
e intención libre») prueba la restricción de que dicho coeficiente sea el mismo 
entre los grupos ideológicos afín y contrario al gobierno. Los resultados parecen 
confirmar este supuesto. Aunque el valor del chi-cuadrado registra una pérdida 
de ajuste ligeramente significativa (Dc2 = 6,7 con Dg.l.= 2; p-valor = 0,035), los 
índices incrementales de CFI y RMSEA reflejan que la pérdida de ajuste sería 
trivial y, por lo tanto, despreciable (Chen, 2007: 501)23. 
La figura 4 muestra que el impacto real de la calidad percibida sobre la 
intención hacia el gobierno es prácticamente la misma, alrededor del 0,75. 
En consecuencia, podemos rechazar la H3. La ideología no sólo no anula 
la relación, sino que apenas la modera. Ambos grupos ideológicos mantie-
nen la misma capacidad de discriminación sobre los servicios locales. Si los 
perciben con baja calidad, esa percepción se traslada con la misma intensidad 
a la formación de una intención en el grupo ideológico más cercano como en 
22. Una vez más, comprobamos la ausencia de pérdida de ajuste con el modelo configural (Dc2 
= 23,1 con Dg.l.= 16, p-valor = 0,11).
23. «Cuando el tamaño es suficiente (n > 300) […] Para testar la invarianza de cargas, un cam-
bio en CFI superior a 0,01, suplementado con un cambio superior de 0,015 en RMSEA 
[…] indicaría no invarianza» (Chen, 2007: 501).
Tabla 3. Análisis de invarianza para determinar el grado de interacción de la variable ideoló-
gica sobre la relación entre calidad percibida → intención.
Modelos c2 g.l. CFI RMSEA
1.  Modelo base de la invarianza configural 232,2 120 0,972 0,043
2.  Invarianza de cargas factoriales de 1.er 
orden*
248,8 128 0,969 0,043
3.  Invarianza de cargas factoriales de 2.º orden  
y perturbadores
250,5 131 0,970 0,043
4.  Invarianza a excepción del path calidad  
e intención
255,3 136 0,970 0,042
5.  Invarianza total 262,0 138 0,969 0,042
*  El item «sencillez» de gestión administrativa ha mostrado ser no invariante entre grupos. En el análisis, 
se le ha dejado libre.
Modelo de comparación Dc2 Dg.l. p-valor DCFI DRMSEA
Cargas de 1.er orden versus modelo configural 16,6 8,0 0,034 0,003 0,000
Cargas de 2.º orden versus modelo configural 18,4 11,0 0,073 0,002 0,000
Modelo a probar (path calidad e intención)  
versus modelo configural
23,1 16,0 0,110 0,002 0,001
Invarianza total versus el path calidad  
e intención libre
6,7 2 0,035 0,001 0,000
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el más alejado. Dicho de otro modo, aunque sean de «la misma cuerda» que el 
gobierno, la percepción de la mala calidad hará caer su intención en el mismo 
grado en que lo hubiera hecho en el caso de ser de ideología contraria. 
Recapitulamos las tres hipótesis testadas en la figura 5.
Los resultados no carecen de cierta paradoja. La ideología está relacionada 
con la percepción de la calidad y con la intención política, pero no parece man-
tener con ellas una relación de supresión ni de moderación. Los ciudadanos 
con ideología afín a la del gobierno tienen mejor percepción de los servicios, 
muestran una intención más favorable, pero ello no interfiere en el mecanismo 
que transforma la percepción de los servicios en la formación de la opinión.
El rol de la ideología en la formación de la intención política del ciudadano
El hallazgo más sorprendente es la ausencia de un efecto de interacción (H3). 
La relación entre calidad percibida e intención es prácticamente la misma para 
ambas opciones ideológicas, afines y contrarias a la del titular. Como ya hemos 
dicho, el reconocimiento de la calidad se traslada24 a la intención de conducta 
con la misma intensidad en ambas posiciones ideológicas. Podríamos decir que 
la percepción del servicio contrasta las expectativas por igual en ambos grupos, 
sin importar el espectro ideológico.
La anomalía podría tener explicación con la teoría de la autopercep-
ción de Daryl Bem (1972), una de las ramas de la teoría de la disonancia 
cognitiva formulada por Leon Festinger a finales de los cincuenta. Según 
la teoría de la autopercepción, «la gente descubre sus propias actitudes, 
emociones y otros estados internos parcialmente observándose su compor-
tamiento en varias situaciones» (Plous, 1993: 25). De esta forma, se reduce 
la incomodidad psicológica que genera la presencia de elementos disonantes 
(Oshikawa, 1968; Anderson, 1973). Con estas coordenadas, la decisión de 
conducta hacia el gobierno, motivada por la percepción de la gestión de 
los servicios, podría reducir la disonancia forzando una modificación en la 
orientación ideológica.
24. Hablamos aquí que la evaluación impacta en la intención y no al revés. Nos basamos en la 
teoría de la acción razonada de Ajzen (1991), que considera a la evaluación un antecedente 
de la intención. Esta idea se desarrolla en un artículo posterior (Carreras y González, 2011b).
Figura 5. Resultados del contraste de las hipótesis.
H1: La posición ideológica más afín al gobierno local produce niveles de 
valoración significativamente más altos en la calidad percibida y en la formación 
de la intención, que la posición más alejada. 
Aceptada
H2: La presencia de la ideología anula la relación original entre la calidad  
y la actitud intencional ante el gobierno local.
Rechazada
H3: La presencia de la ideología modera la relación entre la calidad percibida  
y la intención, en el sentido de que la intensidad de la relación es diferente,  
según si la posición ideológica del individuo coincide o no con la del gobierno.
Rechazada
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En realidad, la teoría distingue dos posibles estados: disonancia predecisio-
nal y disonancia postdecisional (Plous, 1993: 28 y s.). En la disonancia prede-
cisional, el compromiso ideológico previo presionaría para alterar la decisión, 
mientras que, en la disonancia postdecisional, la decisión de conducta sería 
previa y la reducción de ansiedad se conseguiría modificando las opciones 
ideológicas: «Si me sorprendo hablando bien del gobierno, es que debo ser más 
conservador de lo que pensaba».
La dirección de la presión resulta fundamental para determinar el rol de 
la ideología: 
— En el supuesto predecisional, la identificación ideológica estaría condicionan-
do la intención de conducta, a pesar de la presión de la calidad percibida. 
— En el supuesto postdecisional, la calidad percibida en la gestión de los 
servicios condicionaría la decisión de expresión e intención de voto y esa 
misma decisión llevaría a modificar el compromiso ideológico para reducir 
la disonancia.
En la figura 6, observamos los resultados de la estimación de los mode-
los predecisional y postdecisional. Los índices de ajuste en ambos modelos 
son aceptables, aunque el modelo predecisional tiende a presentar valores más 
pobres en el c2, GFI, CFI y RMSEA. Cuando se trata de modelos rivales, 
no anidados, como es nuestro caso, se recomienda utilizar los criterios de 
información de AIC y su versión CAIC para muestras pequeñas, debiendo 
seleccionar el modelo con valores mínimos (Hancock y Lawrence, 2006). En 
ambos indicadores, el modelo postdecisional presenta los valores mínimos (AIC 
= 239,2) y el CAIC (411,7).
A la luz de los resultados, concluimos que el modelo postdecisional es más 
empírico, responde mejor al requerimiento de los datos.
La calidad percibida de los servicios impacta sobre la formación de la intención 
de conducta (expresión de opiniones e intención de voto) y una vez formada la 
decisión, el sujeto tiende a actualizar su ideología. 
El modelo postdecisional es consistente con los resultados de los análisis 
anteriores:
— La ideología no aparecía como variable anterior que anulara la relación 
entre calidad percibida e intención (H2 rechazada), ahora sabemos que la 
ideología es un consecuente de la relación.
— Tampoco aparecía como una variable de interacción con la calidad perci-
bida sobre la intención (H3 rechazada), simplemente porque no interviene 
en la relación.
— Sin embargo, aparecía asociada a las dos variables de la relación, más con 
la intención de conducta que con la calidad percibida (H1 aceptada), pero 
ahora sabemos que el alineamiento puede ser retrospectivo, la identidad 
ideológica se encontraría presionada, en primer término, por la decisión 
política y ésta, a su vez, por la calidad percibida. 
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Figura 6. Comparación de los modelos autoperceptivos predecisionales y postdecisionales.
El rol de la ideología sobre la calidad percibida y la intención 
MODELO PRE-DECISIONAL 
(Base: ciudadanos con ideología declarada)
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El rol de la ideología sobre la calidad percibida y la intención 
MODELO POST-DECISIONAL 














































































0,67 0,75 0,72 0,47
Evaluación  
de servicios  
municipales
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 c2 g.l. p-valor GFI CFI RMSEA AIC CAIC
Modelo predecisional 200,4 72 0,000 0,948 0,969 0,059 266,4 438,9
Modelo postdecisional 173,2 72 0,000 0,954 0,975 0,053 239,2 411,7
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El mecanismo postdecisional podría ser congruente con la atenuación del 
efecto de identidad ideológica registrado en España a comienzos del año 2000. 
Kerman Calvo y José Ramón Montero (2002) han registrado una debilitación 
de la identidad religiosa que ha llevado a un voto menos ideológico. El mismo 
fenómeno de atenuación ideológica lo ha detectado Javier Polavieja (2001), 
aunque el origen es diferente: la pérdida de identificación de clase. La tesis de 
la debilitación de la identidad ideológica apuntaría a que se está instalando en 
nuestra sociedad un mecanismo de «elección más racional», que tiene su origen 
en la percepción de los asuntos públicos (Torcal y Medina, 2002; Bélanger et 
al., 2006; Lewis-Beck y Lobo, 2011).
El argumento que acentúa la incapacidad ciudadana para producir medidas 
válidas sobre el performance administrativo por razones ideológicas parece debili-
tarse. Hoy en día, en lo que respecta a los asuntos locales, las personas muestran 
capacidad suficiente para formar sus intenciones políticas a partir de juicios de 
calidad de los servicios, cada vez más libres de interferencia ideológica.
Discusión
Estos hallazgos apuntan la idea de que, en la Administración local, las actitudes 
hacia el gobierno dependen más del reconocimiento que hacen los ciudadanos 
de la calidad de los servicios que del compromiso ideológico. De alguna forma, 
invertir en calidad, mejorar la percepción de los servicios, acaba trasladándose 
al clima de opinión, la intención de voto y la sensibilidad ideológica. 
Ahora bien, estos resultados no deben entenderse en términos explicativos. 
El mecanismo concreto que transforma percepción del servicio en intención25 
no ha sido objeto de esta investigación, tan sólo se ha examinado la contami-
nación ideológica en esa relación.
¿Quiere esto decir que debemos sacralizar las medidas de ciudadano y con-
siderarlas un reflejo exacto del performance? Esta sería una actitud insensata. 
Las medidas subjetivas no suplantan las medidas de observación objetiva, más 
bien suponen un complemento necesario. 
Para un gestor, las medidas objetivas de la acción administrativa son esté-
riles si no están referenciadas y validadas por el reconocimiento social, que es 
el puente necesario para entender la reacción pública. Ese carácter mediador 
de la evaluación subjetiva entre las medidas objetivas del servicio y la reacción 
pública es el que ahora rescatamos como válido y necesario. 
Nosotros pensamos que las medidas subjetivas del ciudadano deben norma-
lizarse en los programas de evaluación e incorporarse a los cuadros de mando de 
las administraciones públicas. Por lo tanto, nos unimos a las voces recientes que 
reconocen el valor de la percepción subjetiva como referente del performance 
administrativo (Van Ryzin et al., 2008; Shingler et al., 2008; Dalehite, 2008; 
Morgeson III y Mithas, 2009; James, 2009; Bruning, 2010, Chen et al., 2010), 
25. El proceso explicativo que transforma la percepción de la calidad en intención de conducta es el 
objeto de un manuscrito de los mismos autores aún no publicado (Carreras y González, 2011b). 
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máxime cuando en la Europa continental, a diferencia del mundo anglosajón, 
hay cierta desorientación a la hora de organizar los sistemas de medida del 
funcionamiento de la Administración local (Kuhlmann, 2010). 
La proposición del mecanismo postdecisional aporta dos ventajas adicio-
nales a la gestión socialmente eficiente de la Administración: 
1. Las variaciones en la calidad de los servicios son reconocidas con la misma 
intensidad entre grupos con ideologías distintas. Aunque cada uno parte 
de su nivel de valoración correspondiente, los cambios son detectados y se 
traducen con la misma fuerza en intenciones de conducta. Este supuesto 
es vital para la gestión de la calidad, porque supone que la población será 
sensible, cada uno desde su posición ideológica, a las mejoras que se imple-
menten. 
2. Posiblemente, la gestión de calidad pueda tener un efecto indirecto, a través 
de la emergencia de nuevas conductas de opinión y voto, en las opciones 
ideológicas de los individuos. De esta forma, esperamos pequeños cambios 
en las identidades políticas individuales, en función de la gestión eficiente 
de los servicios.
Sin embargo, la presencia del mecanismo postdecisional sólo ha quedado 
demostrada parcialmente porque es deudora del diseño trasversal de investiga-
ción (Singer y Willet, 2003). Se trata más de una hipótesis que ha emergido de 
los resultados y que requiere confirmación mediante un diseño longitudinal, 
en el tiempo, para aclarar, sin lugar a dudas, que la ideología personal es más 
una consecuencia directa de la decisión de cambio que la condición.
Futuras investigaciones
Si la evaluación ciudadana de los servicios es una medida imprescindible para 
la gestión, se abre un nuevo campo de trabajo que ha sido escasamente abor-
dado en la literatura de la gestión administrativa o del marketing. ¿Cómo se 
relacionan funcionalmente las medidas internas del acto administrativo, con 
las valoraciones de los actos de servicio desde el punto de vista del ciudadano? 
La evidencia de correlación en las últimas investigaciones (Licari et al., 2005; 
Van Ryzin et al., 2008) es, a todas luces, insuficiente para organizar una dis-
tribución eficiente de los recursos hacia la mejora. 
Por último, un prometedor campo de investigación, tal vez de mayor inte-
rés para la literatura politológica, lo encontramos en el estudio de la relación 
entre el performance percibido y el comportamiento político de la ciudadanía. 
La literatura existente es más bien parcial, por un lado, se sitúan las investiga-
ciones que relacionan la satisfacción o la confianza institucional con el voto 
y/o la participación política, por el otro, estarían los intentos de explicar el 
mecanismo que enlaza la calidad percibida con la satisfacción, pero modelos 
integradores que enlacen la calidad percibida con las conductas son práctica-
mente inexistentes (Carreras y González, 2011b).
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